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BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1. Simpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya maka 
kesimpulan yang diperoleh adalah Customer Satisfaction berpengaruh 
terhadap Trust , Commitment, dan Customer Loyalty. Karena untuk 
memperoleh konsumen yang loyal tidak hanya diperlukan Trust tetapi juga 
memerlukan Commitment. Dari hasil olah data dapat disimpulkan bahwa 
variable Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 
Trust sebesar 0,71. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis 
pertama dalam penelitian ini dapat diterima. Customer Satisfaction 
berpengaruh positif signifikan terhadap Commitment sebesar 0,41. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini 
dapat diterima. Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan 
terhadap Customer Loyalty sebesar 0,55. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini dapat diterima.  
Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Commitment sebesar 0,63. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis keempat dalam 
penelitian ini dapat diterima. Commitment berpengaruh positif signifikan 
terhadap Customer Loyalty sebesar 0,43. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis kelima dalam penelitian ini dapat diterima. 
Dari data diatas juga dapat diseimpulkan indiret effect diantaranya 
Customer Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Commitment 
pada konsumen Lazada dengan Trust sebagai mediasi sebesar 0,20. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa pengaruh tersebut signifikan. Customer 
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Satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty pada 
konsumen Lazada dengan Commitment sebagai mediasi sebesar 0,24. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengaruh tersebut signifikan. 
Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty pada 
konsumen Lazada dengan Commitment sebagai mediasi sebesar 0,25. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengaruh tersebut signifikan. 
Maka dari data diatas semua variable dapat dinyatakan signifikan.  
 
5.2. Saran  
 Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh maka dapat disarankan 
beberapa hal yaitu: 
1.2.1. Saran Akademik 
1. Bagi peneliti selanjutnya dapat melanjutkan penelitian ini untuk 
dilakukan penelitian lebih lanjut dengan menambahkan variabel 
lain yang dapat mempengaruhi customer loyalty seperti service 
quality.  
2. Bagi peneliti selanjutnya dapat memilih objek yang lebih dikenal 
oleh kalangan luas atau bisa dikatakan lebih terkenal dibandingkan 
Lazada seperti FJB Kaskus, OLX, Bukalapak.  
3. Bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan sampel yang lebih 
spesifik. 
 
1.2.2. Saran Praktis 
1. Bagi manajemen Lazada diharapkan agar dapat meningkatkan 
loyalitas konsumen disarankan agar manajemen memperhatikan 
komitmen konsumen, hal ini karena komitmen konsumen 
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ditemukan dapat meningkatkan loyalitas konsumen. Dimana 
peningkatan komitmen konsumen dapat dilakukan melalui 
peningkatan kepercayaan dan selanjutnya kepercayaan dapat 
ditingkatkan melalui kepuasan konsumen.  
2. Komitmen konsumen dapat ditingkatkan dengan memberikan 
layanan yang membuat konsumen dapat merasa nyaman layaknya 
keluarga seperti menambahkan fitur tanya jawab pada setiap 
produk.  
3. Lazada dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan 
memberikan voucher-voucher diskon dan poin reward.  
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